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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is a person's feeling of happiness or disappointment that arises after 

comparing the performance (results) of the product in question. Customer satisfaction is 

also an employee's feeling about the work they do. The purpose of this research is to 

determine the influence of brand image and product quality on purchasing decisions with 

customer satisfaction as a mediating variable. This research uses quantitative methods with 

a sample size of 120 respondents. This research was processed using SmartPLS data 

processing software and data collection was carried out via Google forms. The results of 

this research show that brand image has a significant influence on customer satisfaction, 

purchasing decisions have an influence on customer satisfaction, product quality has an 

influence on customer satisfaction, product quality has an influence on purchasing 

decisions, product quality has an influence on customer satisfaction and purchasing 

decisions as a mediating variable, meanwhile several variables that have no effect include 

brand image not having a significant effect on customer satisfaction, brand image not 

having an effect on purchasing decisions, and customer satisfaction. 

 

 

 

 

Keywords: Brand Image, Product Quality, Customer Satisfaction, Purchasing 

Decisions 

 

 

 

 



xiv 

 

PENGARUH CITRA MEREK DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN DAN DAMPAKNYA PADA KEPUASAN 

PELANGGAN SEPATU MEREK NIKE DI UNIVERSITAS PELITA 

BANGSA CIKARANG 

 

Enjang Galih Hidayatulloh1) 

 Dr. Anna Wulandari, S.E., M.M2) 

 

ABSTRAK  

 

kepuasan pelanggan adalah merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan. 

Kepuasan pelanggan juga merupakan perasaan karyawan terhadap pekerja yang 

dilakukannya. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh citra merek 

dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel mediasi. Penelitian ini memakai metode kuantitatif dengan jumlah 

sampel sebanyak 120 responden. Penelitian ini diolah dengan menggunakan 

software olah data SmartPLS dan pengumpulan data dilakukan melalui formulir 

Google. Hasil penelitian ini menunjukan citra merek berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, keputusan pembelian berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 

kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian, kualitas produk 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan keputusan pembelian sebagai variabel 

mediasi, sementara itu beberapa variable yang tidak berpengaruh diantara nya citra 

merek tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, citra merek tidak 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian, dan kepuasan pelanggan. 
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